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Abstract: This study aimed to analyze the effect of role conflict, role
ambiguity against the turnover intentions and  the effect of mediation
on employee job satisfaction to turnover intentions. Samples taken in
this study were 153 company employees at PT. Asuransi Raksa
Pratikara Surabaya. Analysis method using structural equation
modeling approach (SEM). Results of this study conclude that there
is significant direct effect between role conflict against turnover
intentions, but can not prove significant direct effect between role
ambiguity against the turnover intentions. Mediating role of job
satisfaction between conflict and role ambiguity against the turnover
intentions shows at the fully mediation role ambiguity but showing a
partial role in the conflict.
Keywords: role conflict, role ambiguity, work satisfaction, and
turnover intentions.
PENDAHULUAN
Sumber daya manusia adalah
unsur yang sangat menentukan
dalam aktivitas suatu perusahaan,
karenanya manajemen harus
memberi perhatian kepada sumber
daya manusia yang ada. Manajemen
dituntut untuk menjaga kesetabilan
sumber daya manusia agar
kestabilan jalannya usaha senantiasa
lancar (Wulsan, 2007). Salah satu
faktor yang bisa memacu karyawan
dalam mencapai tujuan perusahaan
adalah kepuasan terhadap
pekerjaannya. Kepuasan kerja
merupakan keadaan emosional yang
menyenangkan atau tidak
menyenangkan dari para karyawan
dalam memandang pekerjaannya.
Waktu/lama penyelesaian merupakan
pencerminan perasaan seseorang
terhadap pekerjaannya. Ini dapat
dilihat dari sikap positif karyawan
terhadap pekerjaan dan segala
sesuatu di lingkungannya. Kepuasan
ini penting bagi prestasi kerja dan
efektivitas organisasi (Tangkilisan,
2007).
Ketidakpuasan karyawan
akan dapat berimplikasi negatif bagi
perusahaan antara lain ditunjukkan
dalam bentuk tingginya tingkat
perputaran karyawan. Randhawa
(2007) dalam temuannya
menunjukkan adanya hubungan
negatif antara kepuasan kerja
dengan keinginan karyawan untuk
berpindah kerja, artinya tingginya
kepuasan kerja dapat mengurangi
niat karyawan untuk keluar, maupun
sebaliknya. Kemery et al., (1997)
yang menguji tiga spesifikasi model
antara role conflict dan role ambiguity
terhadap kepuasan kerja, gangguan
fisik dan keinginan berpindah kerja,
menemukan hubungan yang kuat
antara kepuasan dengan gangguan
fisik, dan keinginan keluar
perusahaan.
Kajian yang dilakukan Kemery
et al., (1997) tentang kepuasan kerja
selain berpengaruh langsung
terhadap keinginan untuk keluar
kerja, juga faktor-faktor stressor
mempunyai hubungan tidak langsung
terhadap keinginan keluar kerja.
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Temuan penelitian Fried et al., (2008)
menunjukkan bahwa ambiguitas
peran dan konflik peran mempunyai
korelasi yang kuat terhadap tekanan
kerja yang disebabkan oleh peran di
perusahaan. Sebagai mediasi
kepuasan kerja berbanding terbalik
dengan role stress, semakin tinggi
tekanan kerja akibat peran individu,
menyebabkan semakin rendah
kepuasan, sementara dengan
kecendrungan untuk keluar kerja role
stress berhubungan positif. Safaria et
al., (2011) dalam temuannya
menunjukkan kaitan yang kuat antara
konflik peran dan ambiguitas peran
dengan tekanan dalam bekerja
maupun dengan perasaan tidak
aman terhadap pekerjaan (job
insecurity) yang berimplikasi
terhadap ketidakpuasan.
Ketidakpuasan karyawan
terhadap pekerjaannya mempunyai
kontribusi yang signifikan dalam
mendorong keinginan karyawan
untuk berpindah kerja. Temuan Fried
et al., (2008) menunjukkan bahwa
kepuasan kerja karyawan akan
mengurangi keinginan karyawan
untuk keluar kerja, sebaliknya
ketidakpuasan menunjukkan
kebermaknaan pengaruh terhadap
keinginan untuk keluar kerja. Kemery
et al., (1997) menemukan selain
dipicu karena adanya gejala fisik
yang memicu ketidakpuasan
sehingga menyebabkan keinginan
keluar kerja, juga menemukan
melalui model Beehr dan Newman
(1978) dalam Kemery et al., (1997)
bahwa kepuasan kerja juga
berpengaruh langsung terhadap
turnover intentions.
Konflik peran dan ambiguitas
peran juga diindikasikan adanya
hubungan positif terhadap turnover
intentions. Penelitian Vijaya dan
Hemamalini (2012) menunjukkan
adanya korelasi positif antara konflik
peran dan ambiguitas peran terhadap
keinginan keluar dosen selaku
pengajar di institusi pendidikan.
Glissmeyer et al., (2012)
menunjukkan ada pengaruh positif
antara role conflict dan role ambiguity
terhadap keinginan keluar dari
organisasi atau pekerjaan.
Namun berbeda dengan
temuan Boles et al., (2003)
menemukan bahwa role conflict dan
role ambiguity tidak terbukti signifikan
sebagai prediktor kepuasan
karyawan, role conflict dan role
ambiguity juga tidak terbukti sebagai
prediktor signifikan. Menurut Boles et
al., (2003) menyatakan role ambiguity
dan role conflict berpengaruh positif
namun tidak signifikan.
Beberapa pengukuran dalam
model SEM (Structural Equation
Modelling) yang digunakan juga
sudah di modifikasi. Alasan lainnya
dimungkinkan karena penelitian
bersifat cross-sectional sehingga
penggambaran hubungan menjadi
terbatas. Rancangan penelitian cross
sectional variabel diukur secara
bersamaan sehingga penggambaran
inferensi hubungan antara variabel
menjadi terbatas.
Berdasarkan fenomena
tersebut maka penelitian ini perlu
dilakukan dengan tujuan untuk
menguji dan menganalisis pengaruh
langsung konflik peran dan
ambiguitas peran terhadap keinginan
keluar kerja karyawan pada PT.
Asuransi Raksa Pratikara. Penelitian
ini juga digunakan untuk menguji dan
menganalisis pengaruh langsung
konflik peran dan ambiguitas peran
terhadap kepuasan kerja, serta
pengaruh kepuasan kerja terhadap
keinginan keluar. Selain untuk
menganalisis pengaruh langsung,
penelitian ini juga bertujuan untuk
melakukan analisis terhadap
kemampuan mediasi variabel
kepuasan kerja antara konflik peran
dan ambiguitas peran terhadap
keinginan karyawan keluar kerja dari
perusahaan.
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KAJIAN PUSTAKA
Konflik Peran
Ivancevich et al., (2007)
menyatakan konflik muncul ketika
seseorang menerima peran yang
tidak sebanding berkenaan dengan
perilaku peran yang sesuai. Konflik
pada pemegang peran dapat terjadi
ketika peran dengan beban kerja
berlebih, peran yang kekurangan
beban kerja dan rumusan berlebih.
Luthans (2005:524) menyatakan
bahwa konflik peran terjadi jika
karyawan atau anggota tim: (1)
diminta untuk melakukan tugas yang
sulit atau (2) diharuskan melakukan
tugas yang bertentangan dengan nilai
pribadi. Pada kelompok, konflik peran
meningkat, khususnya jika di dalam
kelompok terdapat perilaku nonetis
atau antisosial serta jika anggota
kelompok menekankan norma-norma
tertentu, sementara pemimpin dan
penguasa organisasi formal
menekankan norma lainnya.
Berdasarkan definisi dan
penjelasan di atas bahwa inti dari
konflik peran antara lain: pertama,
berisi suasana batin dalam bentuk
kebimbangan; kedua, terdapat motif
ganda atau lebih yang memicu
tindakan; ketiga, tindakan yang
diakibatkan juga dalam bentuk ganda
atau lebih tapi dalam waktu
bersamaan; keempat, adanya
perbedaan persepsi di antara para
pelaku. Jadi kesimpulan definisi dari
konflik peran adalah suatu posisi atau
pertentangan kebutuhan dan tujuan
antara individu atau kelompok yang
timbul karena ketidakkonsistenan
antara peran yang diterima dengan
perilaku peran yang sesuai.
Menurut Wall dan Callister
(1995) saat terjadi interaksi antara
satu individu dengan individu yang
lainnya seringkali terjadi
pertentangan. Pertentangan inilah
yang sering menimbulkan konflik.
Menurut kedua ahli itu hal yang dapat
menimbulkan konflik antara lain: (a)
karakterisitk individu; yaitu
kepribadian seseorang, nilai-nilai
yang dianut seseorang, komitmen
dan tujuannya (b) faktor-faktor
interpersonal yang dapat
menimbulkan konflik adalah
persepsinya terhadap orang lain,
komunikasi antar individu atau
kelompok dengan individu atau
kelompok lainnya, perbedaan status,
dan interaksi sebelumnya sebelum
terjadi kelompok (c) Isu-isu yang
dapat menimbulkan konflik adalah
tergantung pada kompleksitasnya,
banyak sedikitnya isu yang
berkembang, dan samar-jelasnya isu
yang beredar.
Rizzo et al., (1972)
menggunakan enam indikator
pengukuran untuk menilai terjadinya
konflik peran terhadap seseorang
dalam peranannya dalam
perusahaan atau organisasi. Indikator
tersebut antara lain: (1) Kejelasan
otoritas, yaitu adanya pembagian
wewenang yang jelas dalam job
description (2) rencana dan tujuan
yang jelas, yaitu perusahaan
menetapkan rencana dan tujuan
pada masing-masing peran karyawan
(3) pembagian jadwal kerja yang
jelas, yaitu terdapat pengaturan kerja
dan jadwal kerja yang jelas (4)
kejelasan tanggungjawab, yaitu
tanggungjawab dibebankan secara
jelas pada masing-masing bagian
atau karyawan (5) harapan
perusahaan atas perannya, yaitu
perusahaan memberikan tujuan dan
apa yang hendak dicapai dari peran
seseorang (6) dan penjelasan tugas
yang jelas, yaitu setiap pekerjaan
memiliki aturan dan ketentuan yang
jelas.
Ambiguitas Peran
Ambiguitas peran menurut
Luthans (2005:524) terjadi ketika
individu tidak memperoleh kejelasan
mengenai tugas-tugas dari
pekerjaannya atau lebih umum
dikatakan “tidak tahu apa yang
seharusnya dilakukan”. Robbins
(2003: 377) menyatakan bahwa
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ambiguitas peran muncul ketika
peran yang diharapkan (role
expectation) tidak secara jelas
dimengerti dan seseorang tidak yakin
pada apa yang dia lakukan. Menurut
Kreitner dan Kinicki (2005), “Role
ambiguity is others’ expectations are
unknown”. Ambiguitas peran muncul
ketika seseorang karyawan merasa
bahwa terdapat banyak sekali
ketidakpastian dalam aspek-aspek
peran atau keanggotaan karyawan
tersebut dalam kelompok. Greenberg
dan Baron (2003) mengatakan
bahwa ambiguitas peran dapat terjadi
ketika individu mengalami
ketidakpastian mengenai beberapa
hal yang berhubungan dengan
pekerjaannya seperti: mengenai
lingkup tanggung jawabnya, apa
yang diharapkan darinya, dan
bagaimana mengerjakan pekerjaan
yang beragam. Dari definisi di atas
dapat ditarik kesimpulan tentang arti
dari ambiguitas peran adalah
timbulnya konflik akibat tidak ada job
description yang jelas sehingga
peran yang diharapkan oleh
seseorang menjadi kabur dan tidak
dapat dimengerti yang menyebabkan
terjadinya ketidakpastian dalam
kaitannya dengan aspek peran
seseorang.
Ambiguitas peran adalah
tingkatan dimana informasi yang
kurang jelas tentang harapan terkait
dengan peran, metode untuk
memenuhi harapan peran, atau
konsekuensi kinerja peran. Dengan
kata lain, ketidakjelasan peran adalah
perbedaan antara jumlah orang dan
jumlah informasi yang mereka
butuhkan untuk menjalankan peran
mereka secara memadai. Menurut
Nimran (2004:101) seseorang dapat
dikatakan berada dalam ambiguitas
peran apabila menunjukkan ciri-ciri
antara lain sebagai berikut: tidak jelas
benar apa tujuan peran yang dia
mainkan; tidak jelas kepada siapa
bertanggung jawab dan siapa yang
melapor kepadanya; tidak cukup
wewenang untuk melaksanakan
tanggung jawabnya; tidak
sepenuhnya mengerti apa yang
diharapkan dari padanya; dan tidak
memahami benar peranan dari pada
pekerjaannya dalam rangka
mencapai tujuan secara keseluruhan.
Rizzo et al., (1972)
menyebutkan terdapat delapan
indikator terjadinya ambiguitas peran
antara lain: (1) tugas yang berbeda
dengan yang lain, yaitu tugas
masing-masing individu dibedakan
menurut fungsinya masing-masing
(2) pengaturan pelaksanaan kerja
yang jelas, yaitu pelaksanaan tugas
dan pekerjaan mempunyai aturan
yang baku (3) aturan dan kebijakan
yang jelas, yaitu terdapat aturan dan
kebijakan perusahaan yang jelas di
perusahaan (4) kerjasama dengan
tim kerja yang jelas, yaitu peran
individu diatur jelas dalam kerja sama
kelompok (5) permintaan tugas dari
bagian lain yang jelas, yaitu ada
pengaturan koordinasi antar masing-
masing bagian atau karyawan (6)
pekerjaan diterima oleh atasan yang
jelas, yaitu terdapat prosedur dan
pandangan format laporan baku ke
atasan (7) sumber daya yang tepat,
yaitu sumber daya di perusahaan
ditempatkan dan diatur secara jelas
(8) dan pekerjaan yang penting, yaitu
pekerjaan yang dilakukan oleh
karyawan mempunyai makna dan
peran penting bagi keberhasilan
perusahaan.
Kepuasan Kerja
Salah satu sarana penting
pada manajemen sumber daya
manusia dalam sebuah organisasi
adalah terciptanya kepuasan kerja
para pegawai/karyawan. Kepuasan
kerja menurut Martoyo (1992:115),
pada dasarnya merupakan salah satu
aspek psikologis yang mencerminkan
perasaan seseorang terhadap
pekerjaannya, akan merasa puas
dengan adanya kesesuaian antara
kemampuan, keterampilan dan
harapannya dengan pekerjaan yang
dihadapi.
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Dari batasan-batasan
mengenai kepuasan kerja tersebut,
dapat disimpulkan secara sederhana
bahwa kepuasan kerja adalah
perasaan seseorang terhadap
pekerjaannya. Ini berarti bahwa
konsepsi kepuasan kerja melihatnya
sebagai hasil interaksi manusia
terhadap lingkungan kerjanya. Di
samping itu, perasaan seseorang
terhadap pekerjaan tentulah
sekaligus merupakan refleksi dari
sikapnya terhadap pekerjaan, oleh
karena itu merupakan hal yang
bersifat individual. Setiap individu
akan memiliki tingkat kepuasan yang
berbeda-beda sesuai dengan sistem
nilai-nilai yang berlaku dalam dirinya.
Ini disebabkan karena adanya
perbedaan pada masing-masing
individu. Semakin banyak aspek-
aspek dalam pekerjaan yang sesuai
dengan keinginan individu, maka
akan semakin tinggi tingkat kepuasan
yang dirasakan, dan sebaliknya.
Para peneliti sering
menggunakan indikator kepuasan
dalam JDI (Job Description Index)
sebagaimana digunakan oleh Smith
et al., (1969) dan diadaptasi oleh
Azeem (2010) yaitu: (1) sifat dan
bentuk pekerjaan (nature and content
of the job) adalah kepuasan
karyawan atas pekerjaannya (2) gaji
(pay) adalah kepuasan karyawan
atas gaji yang diterima (3)
pengawasan (supervision) adalah
kepuasan karyawan atas sistem
pengawasan di perusahaan (4)
kesempatan dipromosikan (promotion
opportunities) adalah kepuasan
karyawan atas sistem promosi di
perusahaan, dan (5) hubungan
dengan rekan kerja yaitu kepuasan
kerja karena relasi sosial dengan
rekan kerja di tempat kerja.
Keinginan Keluar (Turnover
Intention)
Perputaran karyawan atau
turnover didefinisikan sebagai
perpindahan karyawan yang
melewati batas keanggotaan
karyawan tersebut dalam organisasi
yang diinisiatifkan oleh karyawan
tersebut (Griffeth dan Hom, 2004).
Satu aspek yang cukup menarik
perhatian adalah mendeteksi faktor-
faktor motivasional yang akan dapat
mengurangi niat atau keinginan
karyawan untuk meninggalkan
organisasi, karena niat untuk pindah
sangat kuat pengaruhnya dalam
menjelaskan turnover yang
sebenarnya. Adanya karyawan yang
keluar dari organisasi memerlukan
biaya yang besar dalam bentuk
kerugian yang besar akan tenaga ahli
yang mungkin juga memindahkan
pengetahuan spesifik perusahaan
kepada pesaing (Carmeli dan
Weisberg, 2006).
Turnover intention
didefinisikan sebagai keinginan
seseorang untuk keluar dari
perusahaan. Terdapat dua faktor
penyebab mengapa seseorang
memilih keluar dari pekerjaannya,
yaitu karena persepsi tentang hasrat
(perceived desirability) untuk
meninggalkan organisasi yang
memperkerjakannya, secara umum
dikonsepsikan sebagai faktor
kepuasan kerja dan komitmen
organisasi, dan karena kemudahan
untuk meninggalkan organisasi
(perceived ease) yang secara umum
dikonsepsikan sebagai kualitas dari
pekerjaan alternative (Long et al.,
2012).
Keinginan meninggalkan
organisasi dan mencari alternatif
pekerjaan lain. Dalam penelitian yang
dilakukan, variabel turnover intention
digunakan dalam cakupan yang luas
meliputi keseluruhan tindakan
penarikan diri (withdrawl cognitions)
yang dilakukan karyawan. Tindakan
penarikan diri menurut Abelson
(1987) terdiri atas beberapa
komponen yang secara simultan
muncul dalam individu berupa
adanya niat untuk keluar, keinginan
untuk mencari pekerjaan lain,
mengevaluasi kemungkinan untuk
menemukan pekerjaan yang layak di
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tempat lain, dan adanya keinginan
untuk meninggalkan organisasi.
Universitas Michigan
mengembangkan alat ukur terhadap
keinginan keluar ini yaitu Michigan
Organizational Assesment
Questionnaire (Ali dan Baloch,
2010), antara lain: (1) secara aktif
mencari pekerjaan lain, yaitu
karyawan walaupun telah bekerja di
perusahaan namun masih aktif
mencari informasi lowongan
pekerjaan ditempat lain (2) berpikir
tentang keluar dari pekerjaan, yaitu
karyawan mempunyai pikiran untuk
keluar pekerjaan walaupun tidak
dalam waktu dekat (3) dan
kemungkinan mencari pekerjaan baru
nanti, yaitu karyawan walaupun
menyukai pekerjaan saat ini, namun
masih ada peluang untuk pindah.
Hubungan Konflik Peran,
Ambiguitas Peran, Kepuasan
Kerja, dan Keinginan Keluar
Griffin dan Moorhead (2012)
menyebutkan ada tiga konsekuensi
akibat dari stress kerja,  yaitu
pertama, konsekuensi individual,
konsekuensi tersebut antara lain: (1)
perilaku seperti penyalahgunaan obat
dan pecandu alkohol (2) konsekuensi
fisik berupa depresi dan gangguan
tidur (3) kesehatan seperti gangguan
jantung, atau pusing. Kedua,
konsekuensi organisasional, yaitu
ditunjukkan dengan: (1) penurunan
kinerja (2) peningkatan
ketidakhadiran (3) turnover, serta (4)
menurunnya motivasi dan kepuasan.
Ketiga burnout, konsekuensi ini
ditunjukkan keadaan emosional
dimana seseorang merasa lelah dan
merasa terlalu banyak tekanan kerja
sehingga pekerjaannya tidak ada
yang memuaskan.
Penelitian Lambert et al.,
(2005) menemukan adanya
hubungan negatif antara stress kerja
dengan kepuasan kerja. Tuntutan
peran yang terdiri dari role ambiguity
dan role conflict juga
mengindikasikan hubungan negatif
yang kuat dengan kepuasan kerja.
Temuan Kemery et al., (1997)
membuktikan bahwa tiga model
prediksi turnover intension yaitu
Newman Model, Shuchuler’s Model,
dan Locke Model’s masing-masing
menunjukkan sebagai prediktor yang
fit. Temuan tersebut juga
memberikan indikasi yang kuat
hubungan negatif antara role conflict
dan role ambiguity terhadap
kepuasan kerja, dan hubungan positif
dengan gangguan fisik. Sementara
itu, penelitian Ahsan et al., (2009)
menunjukkan adanya hubungan
positif antara role stressors dengan
job stress, dan pengaruh negatif job
stress dengan kepuasan kerja.
Kaitan antara kepuasan kerja
dengan keinginan keluar kerja March
dan Simon (1998) memberikan
indikasi yang kuat hubungan antara
kepuasan kerja dengan keinginan
keluar kerja. Terdapat dua faktor
yang menyebabkan keputusan
seseorang untuk keluar atau tetap
dalam pekerjaannya tersebut, yaitu
persepsi tentang hasrat dan persepsi
tentang kemudahan. Persepsi
tentang hasrat ini menjelaskan
bahwa hasrat tersebut bisa timbul jika
tingkat kepuasan dalam bekerja
rendah, maupun komitmen
organisasional karyawan terhadap
perusahaan juga rendah. Sementara,
persepsi kemudahan disebabkan
adanya alternatif yang lebih baik.
Ada hubungan positif antara
kepuasan kerja dengan turnover dan
intention to quit. Semakin tinggi
tingkat kepuasan kerja karyawan
mempunyai hubungan yang sangat
kuat dengan semakin tinggi tingkat
niat untuk bertahan dalam
perusahaan. Seorang karyawan yang
merasa puas dalam pekerjaannya,
akan menunjukkan sikap yang baik
secara keseluruhan di tempat kerja
dan menyebabkan meningkatnya
komitmen terhadap organisasi yang
akhirnya akan menyebabkan
rendahnya niat untuk keluar dari
perusahaan (intention to quit).
Dwi  Irzani dan Andre Dwijanto Witjaksono;  Pengaruh Konflik Peran …
272 Jurnal Ilmu Manajemen | Volume 2 Nomor 1 Januari 2014
Randhawa (2007), Kemery et al.,
(1997) menemukan hubungan negatif
antara kepuasan kerja dengan
keinginan untuk keluar kerja. Cho
dan Son (2012) menemukan bukti
pengaruh negatif antara kepuasan
karir dan kepuasan kerja terhadap
keinginan keluar kerja. Ini artinya
peningkatan kepuasan kerja akan
dapat mendorong karyawan tetap
bertahan di perusahaan tersebut,
akan tetapi jika faktor ketidakpuasan
kerja meningkat maka dorongan
untuk keluar kerja makin tinggi.
Hipotesis
Hipotesis 1: Diduga konflik peran
berpengaruh langsung
terhadap keinginan
untuk keluar kerja pada
karyawan PT. Asuransi
Raksa Pratikara di
Surabaya.
Hipotesis 2: Diduga ambiguitas
peran berpengaruh
langsung terhadap
keinginan untuk keluar
kerja pada karyawan
PT. Asuransi Raksa
Pratikara di Surabaya.
Hipotesis 3: Diduga konflik peran
berpengaruh langsung
terhadap Kepuasan
Kerja pada Karyawan
PT. Asuransi Raksa
Pratikara di Surabaya.
Hipotesis  4: Diduga ambiguitas
peran berpengaruh
langsung terhadap
kepuasan kerja pada
karyawan PT. Asuransi
Raksa Pratikara di
Surabaya.
Hipotesis 5: Diduga kepuasan kerja
berpengaruh langsung
terhadap keinginan
keluar kerja pada
karyawan PT. Asuransi
Raksa Pratikara di
Surabaya.
Hipotesis 6: Diduga kepuasan kerja
berperan memediasi
pengaruh konflik peran
terhadap keinginan
keluar kerja karyawan
pada PT. Asuransi
Raksa Pratikara di
Surabaya.
Hipotesis 7: Diduga kepuasan kerja
berperan memediasi
pengaruh ambiguitas
peran terhadap
keinginan keluar kerja
karyawan pada PT.
Asuransi Raksa
Pratikara di Surabaya.
METODE
Penelitan ini ditinjau dari
pendekatan analisis yang digunakan
masuk dalam jenis penelitian
kuantitatif. Sementara itu ditinjau dari
hubungan antar variabel masuk
dalam ranah penelitian kausal karena
digunakan untuk menjelaskan
pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat.
Populasi penelitian ini adalah
karyawan tetap PT. Asuransi Raksa
Pratikara, yang berlokasi di Komplek
Perkantoran Kayun Permai, Jalan
Kayon No. 20 N Surabaya, dengan
jumlah 153 karyawan. Teknik
pengambilan sampel menggunakan
metode sensus atau sampel jenuh.
Metode ini dipakai karena jumlah
populasi adalah 153 atau dibawah
200 orang. Menurut Hair (1998) uji
goodnes of fit dengan Statistik Chi-
Square (χ2) merupakan alat uji yang
paling fundamental untuk mengukur
overall fit, dan sangat sensitif
terhadap jumlah sampel, sehingga
penggunaan chi-Square (χ2) hanya
sesuai jika sampel berukuran 100
sampai dengan 200. Jumlah sampel
153 karyawan tersebar dalam 7
bagian di perusahaan. Tempat
penelitian adalah PT. Asuransi Raksa
Pratikara yang beralamat di Komplek
Perkantoran Kayun Permai, Jalan
Kayon No. 20 N Surabaya.
Terdapat dua variabel bebas
(X) dalam penelitian ini, yaitu konflik
peran (X1) dan ambiguitas peran
(X2). Sementara itu kepuasan kerja
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berkedudukan sebagai variabel
intervening (Z) antara variabel bebas
dan variabel terikat. Sebagai variabel
terikat dalam penelitian ini adalah
keinginan keluar (Y) kerja karyawan
pada PT. Asuransi Raksa Pratikara.
Konflik peran (X1)
didefinisikan sebagai suatu posisi
atau pertentangan kebutuhan dan
tujuan antara individu atau kelompok
yang timbul karena
ketidakkonsistenan antara peran
yang diterima dengan perilaku peran
yang sesuai. Konflik peran dalam
penelitian ini diukur dengan lima
interval skala Likert. Indikator yang
dipakai menggunakan enam item
Rizzo et al., (1972).
Ambiguitas peran (X2) adalah
timbulnya konflik akibat tidak ada job
description yang jelas sehingga
peran yang diharapkan oleh
seseorang menjadi kabur dan tidak
dapat dimengerti yang menyebabkan
terjadinya ketidakpastian dalam
kaitannya dengan aspek peran
seseorang. Pengukuran
menggunakan lima interval skala
Likert. Item pengukuran mengadopsi
pengukuran ambiguitas peran Rizzo
et al., (1972).
Kepuasan kerja (Z) sebagai
variabel mediasi didefinisikan
sebagai aspek psikologis perasaan
seseorang terhadap pekerjaannya.
Ini berarti bahwa konsepsi kepuasan
kerja adalah hasil interaksi manusia
terhadap lingkungan kerjanya serta
perasaan seseorang terhadap
pekerjaan yang sekaligus
merupakam refleksi dari sikapnya
terhadap pekerjaan, oleh karena itu
merupakan hal yang bersifat
individual. Pengukuran menggunakan
lima skala interval, dengan enam
item indikator.
Keinginan keluar (Y)
didefinisikan sebagai persepsi,
keinginan dan hasrat seseorang
dalam memandang pekerjaannya
saat ini untuk mempertimbangkan
alternatif pekerjaan yang lain,
sebagai akibat tekanan kerja.
Pengukuran menggunakan lima skala
interval, dengan tiga item pengukuran
yang diadaptasi dari Michigan
Organizational Assessment
Questionnaire (Ali & Baloch, 2010)
Teknik analisis data
menggunakan analisis SEM. Pada
dasarnya SEM adalah sebuah
”confimatory technique”, sebagai
lawan dari exploratory factor analysis.
Teknik ini digunakan untuk menguji
sebuah ”teori”, mungkin sebuah
”teori” yang baru dikembangkan
sendiri oleh peneliti, atau teori yang
sudah dikembangkan tidak lama,
yang terpenting harus berupa sebuah
teori, untuk pembuktiannya
dibutuhkan sebuah pengujian empirik
(Ferdinand, 2002:34). Sebuah
permodelan SEM yang lengkap pada
dasarnya terdiri dari Measurement
Model dan Structural Model.
Measurement atau model
pengukuran ditujukan untuk
mengkonfirmasi sebuah dimensi atau
faktor berdasarkan indikator-indikator
empirisnya sedangkan structural
model adalah model mengenai
struktur hubungan yang membentuk
atau menjelaskan kausalitas antara
faktor untuk membuat permodelan
yang lengkap.
Penelitian ini ditujukan untuk
meneliti hubungan kausalitas antara
konflik peran, ambiguitas peran,
kepuasan kerja dan keingian keluar,
oleh karena itu input yang akan
digunakan pada operasi SEM adalah
kovarian, sedangkan teknik estimasi
yang digunakan adalah Maximum
likehood estimation method karena
ukuran sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah 120 dan
asumsi normalitas sudah terpenuhi.
Uji kecocokan dalam SEM dilakukan
untuk mengevaluasi derajat
kecocokan atau Goodness of Fit
(GOF) antara data dan model.
Langkah uji kecocokan ini merupakan
langkah yang banyak mengundang
perdebatan dan kontroversi (Wijanto,
2008:66). Menurut Hair et al.,
(1998:653) evaluasi terhadap GOF
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dilakukan melalui beberapa
tingkatan, yaitu; kecocokan
keseluruhan model, kecocokan
model pengukuran, dan kecocokan
model struktural.
Uji validitas dengan
pendekatan confirmatory analysis
menunjukkan bahwa item indikator
telah mengelompok pada faktor yang
diteliti dengan nilai loading factor
terkecil diatas 0,5. Sementara
pendekatan uji validitas dengan
menggunakan analisis item total
correlation nilai korelasi terendah
untuk variabel konflik peran adalah
0,559 yang menunjukkan valid pada
taraf alpha 5%. Pada variabel
ambiguitas peran korelasi terendah
item total correlation adalah 0,647,
pada variabel kepuasan kerja
sebesar 0,517 dan variabel keinginan
keluar 0,698. Reliabilitas Alpha
cronbach pada variabel konflik peran
sebesar 0,884, ambiguitas peran
sebesar 0,895, kepuasan kerja
sebesar 0,864 dan keinginan keluar
sebesar 0,869. Keseluruhan sudah
menunjukan hasil yang valid dan
reliabel sebagai alat ukur penelitian.
HASIL
Sebaran karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin
menunjukkan dominan sampel pria
sebesar 78%, wanita hanya 22%.
Status responden yang sudah
menikah (65%) dan sisanya
responden yang berstatus single.
Profil pendidikan sampel didominasi
dengan pendidikan S1 sebesar 84%,
sisanya berpendidikan SMA dan
diploma. Sebaran menurut
karakteristik lama bekerja responden
mayoritas merupakan karyawan yang
telah bekerja 5 sampai dengan 10
tahun dengan persentase mencapai
56%, lainnya adalah responden
dengan masa kerja di atas 2-5 tahun
(22%), 1-2 tahun (12%) dan diatas 10
tahun (10%).
Analisis deskriptif
berdasarkan deskripsi variabel
menunjukkan enam indikator yang
digunakan untuk mengukur konstruk
konflik peran, didapatkan deskripsi
jawaban responden dalam kategori
Tinggi. Ini artinya responden menilai
bahwa ketidakjelasan otoritas,
rencana dan tujuan, pembagian
jadwal kerja, tanggungjawab,
harapan perusahaan dan penjelasan
tugas masih memberikan peluang
yang tinggi terjadinya konflik peran.
Rata-rata jawaban responden untuk
variabel konflik peran mencapai 3,76
atau berada pada interval 3,6 – 4,4.
Deviasi jawaban menunjukkan cukup
homogen ditunjukkan dengan nilai
standar deviasi sebesar rata-rata
0,72.
Sementara itu kedelapan item
yang digunakan sebagai indikator
konstruk ambiguitas peran,
keseluruhannya mempunyai deskripsi
tanggapan ambiguitas peran yang
tinggi. Rata-rata keseluruhan delapan
indikator menunjukkan responden
mayoritas memandang bahwa di
tempat kerjanya masih mempunyai
peluang terjadinya ambiguitas peran
yang sangat tinggi.
Deskripsi variabel kepuasan
kerja menunjukkan bahwa lima
indikator yang digunakan mempunyai
kategori deskripsi kategori penilaian
sedang. Dengan deviasi yang relatif
rendah. Deskripsi ini menunjukkan
indikasi hubungan yang negatif
antara variabel bebas dengan
variabel mediasi.
Sementara itu, rata-rata
responden menunjukkan
tanggapannya atas keinginan keluar
kerja pada kategori moderat. Bila
dihubungkan dengan variabel
prediktor maka deskripsi ini
memberikan indikasi hubungan yang
negatif antara variabel prediktor dan
terikat.
Dalam model SEM, model
pengukuran dan model struktural
parameter-parameternya diestimasi
secara bersama-sama. Cara ini
sering mengalami kesulitan dalam
memenuhi tuntutan fit model.
Kemungkinan terbesar disebabkan
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oleh terjadinya interaksi antara
measurement model dan structural
model yang diestimasi secara
bersama-sama (one-step approach to
SEM). One-step approach to SEM
digunakan apabila model diyakini
bahwa dilandasi teori yang kuat serta
validitas dan reliabilitas data sangat
baik.Gambar berikut merupakan hasil
estimasi dan fit model one-step
approach to SEM dengan
menggunakan program aplikasi
AMOS 4.01.
Gambar 1. Model Pengukuran dan Model Struktural Pengaruh
KonflikPeran dan Ambiguitas Peran terhadap Keinginan Keluar dengan
Mediasi Kepuasan Kerja (One Step Approach-model modifikasi)
Gambar 1 menyajikan
diagram model persamaan struktural
penelitian model yang telah
dimodifikasi, untuk mendapatkan
parameter evaluasi kecocokan model
yang fit atau bisa diterima untuk layak
dibuat membuat kesimpulan hasil
penelitian. Nilai yang ditampilkan
dalam koefisien jalur adalah
standardized coefficient. Hasil
evaluasi terhadap model one step
approach model modifikasi
menunjukkan bahwa model
konseptual telah memiliki kesamaan
yang akurat terhadap model faktual.
Hasil Analisis Model Pengukuran
Model pengukuran
menunjukkan hubungan antara
variabel manifest terhadap variabel
latent. Variabel manifest adalah item-
item yang mengkonstruksi latent
variabel atau unobserved variabel
dalam model SEM. Keseluruhan
hubungan antara variabel manifest
terhadap latent variabel baik konflik
peran (KnfPrn), ambiguitas peran
(AmbPrn), kepuasan kerja (Kpsn)
maupun keinginan keluar (Ti)
mempunyai p-value di bawah 0,05,
sehingga model pengukuran dari
seluruh variabel latent adalah
signifikan.
Hasil Analisis Model Struktural
Terdapat dua variabel
eksogen dalam penelitian ini yaitu
konflik peran dan ambiguitas peran,
sedangkan variabel endogen adalah
kepuasan kerja dan keinginan keluar.
Dalam penelitian ini model struktural
penelitian terdiri dari dua persamaan
yaitu:
Model persamaan I:
Kpsn = -0,494 KnflPrn – 0,270
AmbPrn + e1
Model Persamaan II:
Ti = -0,361 Kpsn + 0,385 KnflPrn +
0,155 AmbPrn + e2
Persamaan I
Pengaruh konflik peran
terhadap kepuasan kerja. Koefisien
jalur antara kedua variabel sebesar -
0,494, artinya semakin tinggi tingkat
konflik peran yang dihadapi karyawan
di perusahaan maka semakin rendah
tingkat kepuasan yang dirasakan
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dalam bekerja.
Pengaruh ambiguitas peran
terhadap kepuasan kerja. Koefisien
jalur antara kedua variabel sebesar
-0,251. Konflik peran mempunyai
pengaruh negatif terhadap kepuasan
kerja karyawan. Peningkatan
ambiguitas peran dalam pekerjaan
maka dapat menurunkan tingkat
kepuasan yang dirasakan dalam
bekerja.
Hasil analisis Multiple Square
Correlations (R2) pada persamaan I
didapatkan nilai 0,474. Artinya konflik
peran dan ambiguitas peran mampu
menjelaskan perubahan tingkat
kepuasan karyawan sebesar 47,4%.
Persamaan II:
Pengaruh kepuasan kerja
terhadap keinginan keluar. Besaran
nilai koefisien jalur antara kepuasan
kerja dengan keinginan keluar kerja
sebesar -0,361. Koefisien tersebut
menjelaskan bahwa peningkatan
kepuasan kerja dapat mereduksi
keinginan karyawan untuk keluar
kerja, sebaliknya penurunan
kepuasan kerja dapat berdampak
pada dorongan untuk keluar kerja
semakin meningkat.
Pengaruh konflik peran
terhadap keinginan keluar. Pengaruh
langsung konflik peran terhadap
keinginan keluar kerja sebesar 0,385.
Hubungan antara dua variabel
tersebut bersifat searah artinya
peningkatan konflik peran maka akan
mendorong keinginan keluar kerja
karyawan juga semakin tinggi.
Pengaruh langsung
ambiguitas peran terhadap keinginan
keluar kerja sebesar 0,155.
Hubungan antara dua variabel
tersebut bersifat searah artinya
peningkatan ambiguitas peran dapat
mendorong keinginan keluar kerja
karyawan juga semakin meningkat.
Analisis Mediasi Kepuasan Kerja
Terhadap Keinginan Keluar
Kepuasan kerja memediasi
pengaruh ambiguitas peran terhadap
keinginan keluar kerja karyawan
secara menyeluruh, sementara pada
variabel konflik peran mediasi
kepuasan kerja terhadap keinginan
keluar bersifat parsial. Pengaruh
langsung maupun tidak langsung
antara kepuasan kerja dengan konflik
peran dua-duanya signifikan.
Karenanya mediasi variabel
kepuasan kerja bersifat parsial,
karena konflik peran mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap
keinginan keluar.
Namun pada variabel
ambiguitas kerja mediasi bersifat
menyeluruh, karena pengaruh
langsung antara ambiguitas kerja
terhadap keinginan keluar tidak
signifikan.
PEMBAHASAN
Pengaruh Langsung Konflik Peran
Terhadap Keinginan Keluar
Hipotesis pertama yang
diajukan dapat terbukti. Temuan
penelitian menunjukkan bahwa
konflik peran mempunyai pengaruh
positif terhadap keingian keluar kerja
karyawan PT. Asuransi Raksa
Pratikara. Pengaruh langsung
tersebut terbukti signifikan.
Sebagaimana ditunjukkan data
deskriptif bahwa tingginya persepsi
responden atas variabel konflik peran
diikuti dengan tanggapan yang tinggi
pula atas tanggapan yang digunakan
untuk mengidentifikasi keinginan
karyawan untuk keluar kerja. Konflik
peran timbul karena ketidakjelasan
otoritas, rencana dan tujuan, jadwal
kerja, kejelasan tanggungjawab,
maupun peran yang diharapkan
perusahaan atas seseorang.
Persepsi responden atas konflik
peran di perusahan menunjukkan
persepsi yang tinggi.
Temuan ini memperkuat
temuan sebelumnya yang dilakukan
antara lain oleh Kemery et al., (1997)
yang menemukan pada tiga model
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yang bahwa konflik berdampak
signifikan terhadap turnover
intentions. Temuan ini juga sejalan
dengan hasil penelitian terdahulu dari
Vijaya dan Hemamalini (2012)
maupun Glissmeyer et al., (2012)
yang menunjukkan korelasi positif
antara konflik peran terhadap
keinginan keluar. Lambert et al.,
(2005) memberikan penjelasan
tentang konflik peran ini, bahwa
tekanan kerja dapat dibedakan pada
dua domain yaitu penyebab stress
dan reaksi yang ditimbulkannya.
Pengaruh Langsung Ambiguitas
Peran terhadap Keinginan Keluar
Hipotesis kedua tidak dapat
dibuktikan. Ambiguitas peran
mempunyai pengaruh positif sebesar
0,155. Namun uji critical ratio di
dapatkan nilai yang kecil yaitu 1,53
dengan p-value 0,126. Hasil ini
memberikan kesimpulan bahwa
ambiguitas tidak mempunyai
pengaruh langsung yang signifikan
terhadap keingian keluar kerja
karyawan. Temuan ini jelas kontra
terhadap temuan terdahulu baik yang
dilakukan oleh Kemery et al., (1997),
Vijaya dan Hemamalini (2012)
maupun Lambert et al., (2005).
Namun hasil temuan ini bukan berarti
menyimpang dari temuan-temuan
yang sudah ada. Beberapa penelitian
menunjukkan kesamaan dengan
penelitian ini seperti yang dilakukan
oleh Netemeyer et al., (1990). Dalam
temuannya tersebut Netemeyer et al.,
(1990) menemukan beberapa path
yang tidak signifikan, salah satunya
adalah pengaruh langsung antara
role ambiguity terhadap propensity to
leave.
Pengaruh Langsung Konflik Peran
terhadap Kepuasan Kerja
Hipotesis ketiga penelitian
tentang mediasi kepuasan kerja
antara konflik peran dan ambiguitas
peran terhadap keinginan keluar
kerja karyawan. Pengaruh konflik
peran maupun ambiguitas peran
terhadap kepuasan kerja bersifat
berlawanan. Ini artinya peningkatan
konflik peran maupun ambiguitas
peran yang dihadapi oleh karyawan
ketika bekerja akan berdampak
terhadap penurunan kepuasan kerja.
Pengaruh langsung kepuasan kerja
terhadap keinginan keluar kerja
sebesar -0,361, yang berarti
penurunan kepuasan dapat
mendorong peningkatan keinginan
untuk keluar kerja. Dari signifikansi
pengaruh langsung dan tidak
langsung antara konflik peran dan
ambiguitas peran tampak bahwa
kepuasan kerja memediasi konflik
peran secara parsial, sementara
ambiguitas bersifat menyeluruh.
Konflik peran mempunyai dampak
langsung terhadap keinginan keluar
kerja. Ada atau tidaknya kepuasan
sebelumnya, timbulnya konflik peran
dapat mendorong peningkatan
secara langsung terhadap keinginan
keluar kerja karyawan tersebut.
Berbeda dengan konflik peran,
temuan ambiguitas peran tidak bisa
berdampak langsung terhadap
timbulnya minat karyawan untuk
keluar kerja. Ambigu peran hanya
mampu berdampak terhadap
dorongan keingian untuk keluar
apabila ada faktor ketidakpuasan
yang dirasakan oleh karyawan
sebelumnya. Adanya ambiguitas
peran akan dapat menjadi pemicu
menguatkan minat untuk keluar. Oleh
sebab itu kepuasan kerja dalam
penelitian ini bersifat memediasi
secara menyeluruh ambiguitas peran
terhadap keinginan untuk keluar
kerja.
Pengaruh Langsung Ambiguitas
Peran terhadap Kepuasan Kerja
Hipotesis keempat yang
diajukan yaitu adanya pengaruh
langsung antara ambiguitas terhadap
kepuasan kerja tidak terbukti.
Koefisien jalur kedua adalah antara
variabel eksogen ambiguitas peran
terhadap kepuasan kerja dengan nilai
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sebesar -0,251. Konflik peran
mempunyai pengaruh negatif
terhadap kepuasan kerja
karyawan.Temuan ini menjelaskan
bahwa terjadinya ambiguitas peran
dalam pekerjaan maka dapat
mengurangi tingkat kepuasan yang
dirasakan dalam bekerja oleh
karyawan. Uji signifikansi
menunujukkan critical ratio pada
koefisien jalur ini di dapatkan nilai -
2,383 dengan p-value 0,017 (<5%)
yang berarti tidak terbukti signifikan.
Dibandingkan dengan penelitian yang
ada seperti pada Kemery et al.,
(1997) penelitian ini menunjukkan
ketidakonsistenan hasil, begitu juga
pada penelitian yang dilakukan
Lambet et al., (2005).
Pengaruh Langsung Kepuasan
Kerja terhadap Keinginan Keluar
Hipotesis kelima yang
diajukan adalah adanya pengaruh
langsung antara kepuasan kerja
terhadap keinginan keluar. Temuan
penelitian menunjukkan kesimpulan
hasil yang signifikan. Koefisien
tersebut menjelaskan bahwa
peningkatan kepuasan kerja dapat
mereduksi keinginan karyawan untuk
keluar kerja, sebaliknya penurunan
kepuasan kerja dapat berdampak
pada dorongan untuk keluar kerja
semakin meningkat. Uji signifikansi
didapatkan adanya pengaruh
langsung kepuasan terhadap
keinginan keluar. Semakin tinggi
ketidakpuasan maka dapat menekan
keinginan untuk keluar kerja,
sedangkan semakin rendah
kepuasan maka dapat mendorong
keinginan keluar. Temuan ini
memperkuat kesimpulan temuan
penelitian terdahulu oleh March dan
Simon (1998) yang menunjukkan
adanya bukti kuat hubungan antara
kepuasan kerja dengan keinginan
keluar.
Mediasi Pengaruh Kepuasan Kerja
antara Konflik Peran terhadap
Keinginan Keluar
Hipotesis keenam penelitian
tentang mediasi kepuasan kerja
antara konflik peran terhadap
keinginan keluar kerja karyawan
menunjukkan kesimpulan mediasi
yang bersifat parsial. Pengaruh
konflik peran terhadap kepuasan
kerja bersifat berlawanan. Ini artinya
peningkatan konflik peran yang
dihadapi oleh karyawan ketika
bekerja akan berdampak terhadap
penurunan kepuasan kerja. Pengaruh
langsung kepuasan kerja terhadap
keinginan keluar kerja sebesar -0,361
yang berarti penurunan kepuasan
dapat mendorong peningkatan
keinginan untuk keluar kerja. Dari
signifikansi pengaruh langsung dan
tidak langsung antara konflik peran
dan ambiguitas peran tampak bahwa
kepuasan kerja memediasi konflik
peran secara parsial, sementara
ambiguitas bersifat menyeluruh.
Konflik peran mempunyai dampak
langsung terhadap keinginan keluar
kerja. Ada atau tidaknya kepuasan
sebelumnya, timbulnya konflik peran
dapat mendorong peningkatan
secara langsung terhadap keinginan
keluar kerja karyawan tersebut.
Mediasi Pengaruh Kepuasan Kerja
antara Ambiguitas Peran terhadap
Keinginan Keluar Kerja
Berbeda dengan konflik
peran, temuan ambiguitas peran
tidak bisa berdampak langsung
terhadap timbulnya minat karyawan
untuk keluar kerja. Ambiguitas peran
hanya mampu berdampak terhadap
dorongan keinginan untuk keluar
apabila ada faktor ketidakpuasan
yang dirasakan oleh karyawan
sebelumnya. Ambiguitas peran tidak
terbukti mempunyai pengaruh
langsung terhadap keinginan keluar
kerja. Ini artinya adanya ambiguitas
peran tidak akan dapat menjadi
pemicu secara langsung adanya
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minat untuk keluar kerja namun harus
dipicu adanya ketidakpuasan yang
disebabkan terjadinya peran yang
ambigu dalam kerja. Hasil analisis
dalam penelitian ini menyimpulkan
bahwa kepuasan kerja dalam
penelitian ini bersifat memediasi
secara menyeluruh (fully) antara
ambiguitas peran terhadap keinginan
untuk keluar kerja karyawan.
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Temuan penelitian ini
menyimpulkan bahwa konflik peran
terbukti mempunyai pengaruh
langsung terhadap keinginan keluar
kerja karyawan maupun terhadap
kepuasan kerja karyawan.
Sedangkan hasil pengujian pada
pengaruh langsung ambiguitas peran
menunjukkan kesimpulan tidak ada
pengaruh langsung antara
ambiguitas peran terhadap keinginan
keluar kerja karyawan, namun
ambiguitas peran mempunyai
dampak pengaruh langsung terhadap
kepuasan kerja karyawan.
Hasil analisis pengaruh
langsung menyimpulkan bahwa
kepuasan kerja memediasi secara
parsial antara konflik peran dengan
keinginan keluar kerja karyawan.
Sementara pada variabel ambiguitas
peran mediasi kepuasan kerja
menyeluruh (fully).
Saran
Dari kesimpulan diatas maka
perlu dibuat rancangan pekerjaan
dengan membagi otoritas peran
secara lebih jelas, serta membuat
sistem pelaksanaannya yang mampu
mengurangi overlapping peran antara
satu bagian dengan bagian lain,
maupun antar karyawan guna
mengurangi dan mencegah
peningkatan konflik peran di
perusahaan. Selain itu untuk
mengurangi ambiguitas peran dalam
tugas pekerjaan perlu dilakukan
evaluasi terhadap job design, untuk
membuat prosedur koordinasi antar
bagian yang lebih baik dan
meningkatkan signifikansi tugas
seseorang sehingga karyawan akan
bekerja menurut spesifikasi
pekerjaannya. Selain itu bagi
penelitian yang akan datang, untuk
memperluas kajian yang telah
dilakukan perlu juga memasukkan
dampak konflik peran terhadap
gangguan fisik. Beberapa penelitian
seperti dalam model Netemeyer et
al., (1990) menyarankan hal ini.
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